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Cuci mobil Auto Prima Salon perlu melakukan penilaian terhadap kualitas 
jasa yang diberikan untuk dapat memenagi persaingan dan dapat memuaskan 
para pelanggannya. Penelitian ini akan menganalisis desain layanan pada cuci 
mobil Auto Prima Salon. Hal ini dilakukan untuk mengetahui apa yang 
sebenarnya diharapkan oleh pelanggan dan apa yang dipresepsikan oleh 
pengguna jasa akan kualitas jasa yang diterimanya. Keluhan yang ditemukan 
antara lain: kualitas cuci mobilnya kurang bersih, harga cuci tidak wajar, waktu 
tunggu yang diberikan untuk menyelesaikan mobil terlalu lama, ruang tunggu 
yang kami sediakan kurang, pelayanan yang kami berikan kurang memuaskan 
para pelanggan, karyawan Auto Prima Salon mencuci dan sampai dalam tahapan 
finishing kurang maksimal. Pada penelitian ini berdasarkan latar belakang yang 
ada dipilih dengan judul  Rancangan Desain Layanan “Cuci  Mobil” Di Auto 
Prima Salon Purwodadi. 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka penelitian dapat 
merumuskan sebagai berikut: Bagaimana desain layanan cuci mobil sesuai 
dengan fasilitas yang ada dan tuntutan pasar pada Total Quality Service? 
Tujuan dari penelitian ini adalah: Mengetahui desain layanan cuci mobil 
sesuai dengan fasilitas yang ada dan tuntutan pasar pada Total Quality Service. 
Dalam penelitian ini, lokasi yang akan menjadi obyek penelitian adalah 
pada toko cuci mobil Auto Prima Salon. Alamat dijalan M.T. Haryono no 56 
Purwodadi. Usaha ini bergerak dibidang jasa, penelitian ini dilaksanakan pada 
toko cuci mobil Auto Prima Salon dikarenakan selama ini toko kurang 
mendapatkan responden atau tanggapan dari masyarakat terhadap kualitas cuci 
mobil Auto Prima Salon. Maka dengan mengadakan evaluasi terhadap para 
pelanggan, dapat memberikan penilaian kualitas cuci mobil Auto Prima Salon 
terhadap para pelanggan yang menggunakan fasilitas jasa yang diberikan. 
Sehingga perusahaan cuci mobil dapat memilih pelanggan yang tepat.  
Jenis datanya adalah data primer. Metode pengumpulan data 
menggunakan metode wawancara dan observasi. Metode analisis data dengan 
menggunakan alat analisis deskriptif kualitatif. 
Berdasarkan pada hasil analisis dan pembahasan pada bagian sebelumnya, 
maka dapat ditarik kesimpulan bahwa desain layanan cuci mobil Auto Prima 
Salon perlu dikembangkan sesuai dengan tuntutan pasar pada TQS yaitu ada 4 
tahapan yaitu: tahapan pencarian gagasan, rancangan seleksi, rancangan testing 
atau pengujian, dan rancangan desain akhir. Pada tahapan pencarian gagasan 
sumbernya adalah konsumen. Hal ini disebabkan karena konsumen merupakan 
responden yang mengisi kuesioner dan hasil untuk pengembangan ini didasarkan 
pada hasil kuesioner yang masih perlu dikembangkan. Hasil dari kuesioner 
adalah sebagai berikut: untuk kelengkapan peralatan cuci mobil, kebersihan 
ruangan, dan keramahan karyawan perlu dipertahankan sebab kategori 
interpretasi responden sudah baik dan gap-nya bernilai positif. Untuk 
kelengkapan fasilitas atau peralatan, ruang tunggu yang luas dan nyaman, 
kecepatan mengatasi keluhan dan tepat waktu, memberikan solusi dengan baik, 
kecepatan dalam meneriman masukan dari konsumen, kemampuan mengerjakan 
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dengan baik berbagai kualitas layanan untuk tahapan finishing, dan kesopanan 
karyawan belum perlu dikembangkan, sebab tanggapan responden termasuk 
dalam kategori baik meskipun gap-nya negatif. Sedangkan seragam khusus 
karyawan (skor gap -1,50), kemampuan karyawan untuk mengerjakan sema jenis 
jasa yang diinginkan pelanggan (skor gap -1,25) dan kemampuan karyawan Auto 
Prima Salon memberikan informasi yang jelas (skor gap -0,93) termasuk dalam 
kategori perlu dikembangkan karena tanggapan konsumen masuk dalam kategori 
interpretasi buruk dengan gap negatif. Pada tahapan rancangan seleksi, dilakukan 
melalui beberapa alternatif yang diajukan dan dipikirkan pihak manajemen 
perusahaan yaitu: untuk seragam karyawan akhirnya dipilih desain dengan warna 
menarik dan logo perusahaan sama untuk semua bagian, untuk peningkatan 
ketrampilan karyawan dalam melakukan semua jenis jasa sesuai keinginan 
pelanggan dilakukan melalui on the job training, untuk peningkatan  ketrampilan 
karyawan bagaimana cara yang baik untuk memberikan informasi kepada 
pelanggannya dilakukan melalui off the job training. Pada tahapan ketiga yaitu 
rancangan testing atau pengujian dilakukan realisasi semua gagasan ke dalam 
tahap testing atau pengujian di lapangan, dalam arti seragam benar-benar 
dikenakan karyawan, hasil training akan dipantau oleh pemilik perusahaan 
apakah memang ketrampilan karyawan meningkat setelah proses training. 
Sedangkan pada tahap rancangan desain akhir  ini dilakukan  standarisasi 
prosedur baku yaitu sebagai berikut: (1) Auto Prima Salon menerapkan 
standarisasi operasional prosedur baku dalam pemakaian seragam khusus 
karyawan untuk semua bagian. (2) Melakukan training karyawan secara berkala 
sehingga karyawan memiliki kemampuan dalam mengerjakan semua jenis jasa 
yang diinginkan pelanggannya (sesuai dengan bagiannya masing-masing). 
Metode training dilakukan dengan on the job training. (3) Melakukan training 
karyawan secara berkala sehingga karyawan memiliki kemampuan dalam 
memberikan informasi yang jelas kepada pelanggannya. Metode training 
dilakukan dengan off the job training. 
Saran yang dapat dikemukakan pada penelitian ini adalah: (1) Sebaiknya 
pihak Auto Prima Salon mengimplementasikan pemakaian seragam khusus 
karyawan, melakuan training baik secara on the job dan off the job untuk 
mengatasi permasalahan yang ada yaitu kemampuan karyawan dalam 
mengerjakan semua jenis jasa yang diinginkan pelanggan dan memberikan 
informasi yang jelas kepada pelanggannya. (2) Di masa mendatang untuk ketiga 
solusi tersebut harus dilakukan evaluasi secara berkala sehingga kualitas jasa 
layanan Auto Prima Salon tetap baik dan sesuai dengan harapan pelanggannya. 
 
